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摘要 : [ 目的/ 意义] 大 数据 环境 下 ,政务 服务 逐渐 由 信息 服务 转向 知识 服务 ,为 更 好 地 提升 电子 政务 知识 
服务 质量 ,需要 了 解 影响 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 的 因素 。 [方法 /过程 ] 主 要 对 提炼 的 知识 服务 质量 影响 
因素 ,运用 调查 问卷 的 方法 收集 相关 数据 ,利用 SPSS 工具 和 探索 性 因子 分 析 方 法 对 其 进行 探析 ,构建 政务 微 信 
公众 号 知识 服务 质量 影响 因素 模型 。[ 结果 /结论 ] 根 据 旋 转 成 分 结果 得 出 结论 :政务 微 信 公 众 号 知识 服务 质量 
影响 因素 主要 分 为 服务 过 程 与 系统 运行 ,知识 质量 和 公众 特质 与 感 观 心理 体验 3 个 层面 ,包括 服务 类 型 全 面 性 
和 服务 安全 隐私 性 等 21 个 影响 因素 指标 ,为 政务 微 信 公众 号 知识 服务 事业 的 发 展商 定 基础 。 
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响 因素 


随 着 政务 信息 公开 工作 的 不 断 深入 发 展 ,大 数据 
环 坊 下 电子 政务 的 发 展 也 得 到 了 一 定 的 机 遇 和 挑战 ， 
素 洲 由 传统 的 政务 服务 向 政务 社交 媒体 方向 发 展 ,以 
及 冒 信息 服务 向 知识 服务 跨越 。 本 质 上 来 讲 ,知识 服 
务 主 要 是 基于 一 切 信 息 资源 ,以 用 户 需 求 目 标 驱 动 的 、 
面 厨 知识 内 容 的 、 融 入 用 户 决策 过 程 并 帮助 用 户 找到 
或 铬 形成 问题 解决 方案 的 增值 服务 。 因 此 ,应 基于 
知 流 服务 的 整合 性 .动态 性 、 专 业 性 .个 性 化 以 及 全 球 
化 的 特性 ,消除 信息 服务 存在 的 分 散 重复 .多 源 异 构 、 
价值 稀疏 等 问题 ,满足 公众 个 性 化 .聚合 化 的 高 效 共 
享 的 服务 需求 。 另 外 根据 李克强 总 理 在 国务 院 常务 
会 议 上 关于 大 数据 环境 下 对 政府 知识 服务 的 指示 ， 
以 及 提出 “加 快 推进 政务 信息 系统 整合 共享 ,以 高 效 
便捷 的 政务 服务 增进 群众 获得 感 ,积极 推动 政务 服 
务 ' 一 网 通 办 '“ 全国 漫 游 '” 的 部 署 ,可 以 看 出 政府 
把 提升 知识 服务 意识 放 到 了 全 面 统 筹 的 战略 地 位 ， 
并 且 知 识 服务 的 迅速 发 展 也 促使 政府 为 老百姓 提供 
高 效 高 质 的 增值 服务 ,继续 推进 政府 公共 服务 事业 
的 发 展 。 


2 文献 回顾 


第 41 次 《中 国 互联 网 发 展 状况 统计 报告 》 显示, 堆 
至 2017 年 12 月 ,我 国 网 民 规模 达 7. 72 亿 , 互 联网 普 
及 率 达到 55. 8% ,超过 全 球 平均 水 平 (51.7% )4.1 个 
百分点 ,其 中 ,六 成 网 民 使 用 线 上 政务 服务 ,政务 新 媒 
体 助力 政务 服务 智能 化 =。 可 见 , 随 着 “互联 网 +" 时 
代 的 发 展 以 及 政府 逐渐 与 社交 媒体 联合 发 展 ,推动 了 
政府 知识 服务 的 运行 和 发 展 。 因 此 ,本 文 以 政务 微 信 
公众 号 作为 研究 对 象 , 通 过 对 搜集 到 的 国内 外 相关 文 
献 的 研究 发 现 ,国外 关于 政务 知识 服务 质量 的 研究 中 ， 
关于 政务 知识 服务 质量 影响 因素 的 直接 研究 甚 少 , 相 
关 研 究 主要 表现 在 采用 电子 政务 服务 的 影响 因素 、 
电子 政务 服务 质量 的 评估 体系 中、 电子 政务 服务 实践 
影响 用 户 满意 度 的 模型 中 .电子 政务 服务 质量 的 实 
证 研究 “以 及 移动 政府 服务 的 服务 质量 "等 方面 。 另 
外 ,以 “知识 服务 质量 + 影响 因素 “政务 微 信 公 众 号 
+ 知识 服务 + 服务 质量 影响 因素 "为 检索 词 ,在 知 网 、 
万 方 等 学 术 期 刊 库 中 进行 主题 词 检 索 ,结果 发 现 国内 
针对 政务 知识 服务 的 相关 研究 ,主要 集中 于 政务 知识 
服务 平台 体系 建设 政务 微 信 传 播 推广 机 制 和 政务 知 
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识 服务 能 力 的 提升 几 个 方面 。 

(1) 政 务 知识 服务 平台 体系 建设 的 研究 。 孙 艳丽 
等 所 从 用 户 需求 的 视角 ,构建 了 包含 知识 资源 库 ,知识 
网 站 服务 系统 . 异 构 数据 统一 检索 系统 .参考 咨询 系统 
以 及 个 性 化 定制 服务 系统 等 相关 系统 的 服务 平台 ,并 
且 认为 服务 理念 .网络 环境 .用户 需求 以 及 信息 技术 等 
对 知识 服务 具有 显著 的 影响 。 徐 晨 琛 ”从 资源 层 、 知 
识 层 .应 用 层 和 服务 层 几 个 方面 系统 地 构建 了 政府 门 
户 网 站 知识 服务 平台 体系 架构 ,并 且 深 刻 探讨 了 政府 
知识 资源 集成 .政府 知识 库 构建 .政府 业务 流程 重组 和 
基于 门户 网 站 提供 政府 知识 服务 等 问题 ,为 政府 决策 
和 政府 知识 服务 发 展 莫 定 了 理论 基础 。 李 霞 "" 通过 
面向 知识 服务 的 知识 体系 构建 过 程 ,利用 语义 网 .知识 
他 沸 等 关键 技术 搭建 了 包括 知识 获取 模块 .知识 整合 
模 枕 .知识 服务 模块 以 及 组 织 环境 4 个 方面 的 知识 服 
算 玛 台 ,为 不 同 模式 的 知识 服务 提供 了 完善 的 资源 支 


(2) 政 务 微 信 传 播 推广 机 制 的 研究 。 同 奕 文 等 " 
从 信息 生态 视角 ,运用 DEMATEL 方法 的 关键 影响 因 
ES 中 别 ,构建 了 包含 信息 ,信息 传 播 主体 、 信 息 传播 环 
境 \ 信 息 传播 网 络 结构 几 个 方面 的 信息 生态 视角 下 政 
胁 玫 信 信息 传播 的 过 程 模型 。 李 宗 富 '" 从 信息 生态 
袖 般 ,运用 DEMATEL 方法 对 影响 政务 微 信 公 众 平台 
服 努 质量 的 因素 进行 关联 分 析 ,构建 了 包括 信息 人 、 信 
民 务 以 及 政府 微 信 环 境 3 个 方面 的 政务 微 信 公众 
平 窒 服务 质量 的 影响 因素 体系 ,为 科学 评估 政务 微 信 
公 太 号 服务 质量 和 进一步 提升 政务 微 信 的 综合 社会 效 
用 握 供 了 理论 基础 。 柳 思 思 ' 运用 问卷 调查 的 方法 ， 
对 北京 政务 微 信 推 广 机 制 存在 的 问题 进行 了 详细 的 分 
析 , 提 出 了 政务 微 信 推 广 应 该 从 管理 革新 、 交 流 互动 、 
建立 培训 机 制 以 及 加 强 联动 等 战略 高 度 进行 改善 , 推 
动 了 政务 微 信服 务 发 展 。 段 芜 清 等 "采用 相关 分 析 、 
共 词 分 析 等 信息 计量 方法 ,从 政务 类 信息 标题 ,信息 形 
式 、 信 息 内 容 以 及 信息 来 源 几 个 维度 ,探析 政务 微 信 公 
众 号 易 得 性 信息 的 特征 ,帮助 政府 根据 自身 运营 特征 
选择 合适 的 信息 编排 策略 ,促进 政务 微 信 信 息 的 传播 。 
陈 振 坤 "依照 Berry -Berry 的 创新 扩散 模型 ,从 动机 、 
政府 资源 及 障碍 .外 部 环境 3 个 视角 出 发 ,挖掘 出 手机 
用 户 规模 .互联 网 宽带 用 户 规模 .人 口 资 源 ,公共 财政 
资源 、 同 级 政府 间 学 习 与 竞争 对 广西 县 区 级 政务 微 信 
的 扩散 影响 最 为 显著 。 

(3 ) 政 务 知 识 服务 能 力 提升 的 研究 。 谢 灵 子 "9 认 
为 政务 新 媒体 是 建设 知识 服务 型 政府 的 有 效 途 径 ,从 
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建立 全 方位 的 协同 合作 模式 ,精准 定位 和 传达 、 优 化 资 
源 配置 和 提升 政府 自身 媒介 素养 几 个 方面 ,提出 了 提 
升 政务 新 媒体 服务 能 力 的 路 径 , 提 高 了 政府 的 决策 能 
力 和 服务 能 力 。 张 静 等 ”基于 知识 构建 机 制 ,从 个 
人 、 社 会 以 及 网 站 3 个 知识 构建 角度 ,分 别 利用 自 组 
织 \ 涌 现 机 制 和 自由 化 机 制 提供 知识 服务 共享 与 创新 
服务 ,为 政府 知识 服务 能 力 的 提升 葛 定 基础 ,促进 用 户 
与 知识 之 间 的 有 效 关联 ,提供 个 性 化 的 政府 知识 服务 。 

可 见 , 针 对 于 政务 微 信 公 众 号 知识 服务 质量 影响 
因素 的 直接 相关 研究 较 少 ,间接 相关 研究 主要 是 贯穿 
于 知识 服务 平台 体系 建设 .知识 服务 能 力 提升 以 及 政 
府 微 信 传 播 推广 机 制 等 研究 之 中 。 目 前 政府 与 社交 媒 
体 联 结 发 展 正 处 在 迅猛 发 展 过 程 中 ,并 且 知 识 服务 对 
于 解决 大 数据 环境 下 信息 资源 数据 量 多 源 异 构 、 分 散 
稀 玻 等 问题 作用 显著 ,因此 本 文 的 研究 目标 主要 是 通 
过 构建 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 影响 因素 模型 ， 
为 政府 未 来 服务 的 改善 或 者 提升 葛 定 一 定 的 基础 ,更 
切实 际 地 帮助 群众 解决 实际 需求 问题 ,提高 决策 效率 ， 
提升 政府 的 办 事 效 率 以 及 政府 知识 服务 质量 。 


3 ”政务 微 信 公 众 号 知识 服务 质量 影响 


因素 提取 
3.1 ”影响 因素 的 初步 获取 

为 了 得 到 覆盖 面 广 和 权威 的 影响 因素 指标 ,本 文 
对 已 有 的 相关 研究 成 果 中 所 提 及 并 已 验证 的 影响 因素 


指标 进行 了 整理 和 合并 ,再 结合 政务 微 信 公 众 号 自身 
的 特性 ,设计 符合 针对 政务 微 信 公 众 号 知识 服务 质量 
影响 因素 指标 ,初步 选取 了 24 个 政务 微 信 公 众 号 知识 
服务 质量 影响 因素 并 对 其 进行 编码 和 释义 。 
3.2 ”影响 因素 的 改进 

根据 初 选 的 24 个 影响 因素 指标 ,通过 微 信和 QQ 
平台 向 使 用 或 关注 政务 微 信 公 众 号 的 用 户 发 放 问 卷 ， 
一 共 收 到 92 份 问卷 ,得 到 有 效 问卷 87 份 ,有 效率 为 
95% 。 通 过 对 开放 性 问题 答案 的 收集 ,去 除 本 质 上 与 
问卷 内 容 相同 的 几 个 因素 ,得 到 两 个 新 增 影响 因素 ,分 
别 为 知识 易 理 解 性 和 服务 参与 性 ,完善 后 的 影响 因素 
见 表 1。 

修正 后 得 到 的 影响 因素 体现 了 公众 对 于 政务 微 信 
公众 号 知识 服务 质量 的 感知 ,说 明 政 务 微 信 公众 号 知 
识 服务 质量 一 定 程度 上 受到 表 1 中 26 个 影响 因素 的 
影响 ,为 后 续 政务 微 信 公 众 号 知识 服务 质量 影响 因素 
模型 的 构建 提供 了 一 定 的 基础 。 
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表 1 改进 后 的 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 影响 因素 


编号 影响 因素 描述 与 说 明 
Kl 知识 可 靠 性 政务 微 信 公 众 号 提供 的 知识 内 容 真 实 、 可 信 
K2 知识 集成 性 政务 微 信 公 众 号 能 够 将 分 散 的 知识 依据 一 定 逻 辑 规则 有 机 结合 ,建构 成 新 的 知识 体系 
K3 知识 易 理解 性 知识 内 容 通俗 易 懂 
K4 知识 丰富 性 政务 微 信 公众 号 提供 的 知识 种 类 多 样 ,数量 充裕 
K5 知识 实用 性 政务 微 信 公众 号 提供 的 知识 能 够 切实 帮助 公众 解决 实际 问题 
K6 知识 覆盖 性 政务 微 信 公 众 号 提供 的 知识 所 涵盖 的 领域 全 面 
K7 公众 利用 经 验 公众 对 利用 政务 微 信 公众 号 获取 知识 服务 具有 一 定 的 或 类 似 的 经 验 或 经 历 
K8 公众 需求 与 期 户 公众 对 政务 微 信 公 众 号 所 提供 知识 服务 的 需要 与 希望 达到 的 标准 
K9 公众 知识 素养 公众 具备 相关 知识 背景 以 及 知识 交流 ,知识 获取 和 知识 运用 的 能 力 
K10 公众 利用 习惯 与 偏好 公众 在 以 往 的 知识 服务 接触 过 程 中 积 久 养 成 的 自发 性 行为 方式 和 情感 倾向 
K11 界面 设计 美观 性 政务 微 信 公众 号 页 面 布局 .图标 使 用 以 及 色彩 搭配 等 带 给 公众 的 视觉 舒适 程度 和 视觉 愉悦 程度 
K12 界面 设计 友好 性 政务 微 信 公众 号 界面 设计 符合 公众 使 用 习惯 ,易于 操作 
K13 平台 安全 性 政务 微 信 公众 号 符合 国家 关于 信息 系统 安全 等 级 保护 以 及 电子 政务 网 络 安全 等 相关 标准 ,能 够 保证 平台 运行 安全 
K14 平台 稳定 性 政务 微 信 公 众 号 运行 的 平稳 程度 
i’ 服务 流程 简洁 怕 公众 通过 政务 微 信 公 众 号 获取 知识 服务 的 过 程 简单 扼要 ,没有 元 余 环节 
pp 服务 交互 流畅 性 公众 通过 政务 微 信 公 众 号 获取 知识 服务 的 过 程 中 与 政务 微 信 平台 之 间 以 及 与 其 他 公众 之 间 交 流 互动 顺利 和 无 阻碍 
7 有 务 参 与 性 公众 直接 或 者 间接 参与 介入 政务 微 信 公 众 号 知识 服务 过 程 及 知识 服务 质量 改进 等 的 机 会 和 可 能 性 
CRs 服务 易 获取 性 公众 能 通过 政务 微 信 公 众 号 随时 随地 ,容易 地 获取 所 需 知识 服务 
Kio 服务 类 型 全 面 性 公众 能 够 通过 政务 微 信 公 众 号 获取 一 站 式 的 知识 服务 
Co 服务 隐私 安全 性 公众 通过 政务 微 信 公 众 号 获取 知识 服务 过 程 中 个 人 隐私 安全 能 够 获得 保障 
R21 服务 价值 性 公众 能 够 通过 政务 微 信 公 众 号 获得 满足 自身 需求 .期 望 甚至 超出 预期 的 知识 服务 
CR 服务 时 间 性 公众 能 够 通过 微 信 公 众 号 在 正确 的 时 间 内 获得 所 需 的 知识 服务 
Cs 服务 理念 政府 部 门 及 所 有 利益 相关 者 对 通过 政务 微 信 公众 号 所 提供 的 知识 服务 的 各 组 成 要 素 是 如 何 认 知 的 
Co 服务 人 性 化 各 类 公众 群体 能 够 通过 政务 微 信 公众 号 获得 无 障碍 的 知识 服务 ,并 感受 到 尊重 和 认同 
bs 服务 个 性 化 公众 能 够 通过 政务 微 信 公 众 号 获得 特质 化 定制 化 ,精准 化 的 知识 服务 
6 服务 公平 性 各 类 公众 群体 能 够 通过 政务 微 信 公 众 号 获得 无 差异 的 知识 服务 


4 政务 微 信 公 众 


因 索 模型 构建 


4, 息 数据 采集 与 描述 性 统计 分 析 

4 叶 1 数据 采集 ”根据 表 1 的 观测 变量 进行 设计 间 
题 形 成 最 终 调 查 问卷 , 并 对 其 进行 答案 的 收集 。 问 卷 
内 容 由 两 个 部 分 组 成 ,第 一 部 分 是 被 调查 对 象 的 基本 
信息 情况 ;第 二 部 分 是 公众 根据 自身 体验 或 者 感知 , 针 


调查 对 象 的 教育 程度 主要 以 本 科 以 及 研究 生 为 主 , 比 
例 总 数 达 到 了 82. 6% ,样本 数据 可 能 存在 一 定 的 偏 
倚 ,但 是 一 定 程度 上 也 表明 了 公众 具有 较 好 的 知识 素 
养 , 具 有 较 好 的 知识 交流 知识 获取 以 及 运用 知识 的 能 
力 。 从 利用 频率 来 看 ,公众 经 常 利 用 、 较 常 使 用 以 及 很 
少 利用 的 比例 总 数 达到 94. 5% ,可 见 公众 对 于 政务 微 
信 公 众 号 知识 服务 利用 的 意识 得 到 提高 ,逐渐 跟随 互 
联网 的 发 展 , 符 合 研究 预期 。 另 外 被 调查 者 的 职业 主 


对 于 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 调查 ,采用 李 克 特 
5 分 量 表 , 对 观测 变量 进行 测量 。 笔 者 主要 通过 微 信 
和 QQ 平台 进行 问卷 调查 ,问卷 调查 起 止 时 间 为 2017 
F12 月 -2018 年 2 月 ,历经 3 个 月 的 时 间 , 共 收集 到 
296 份 问卷 ,其 中 有 效 问卷 277 份 , 有 效率 为 94% , 符 
合 预定 样本 规模 。 
4.1.2 描述 性 统计 分 析 对 于 收集 到 的 277 份 有 效 
问卷 ,进行 调查 对 象 特征 分 析 , 见 图 1 。 

如 图 1 所 示 , 在 277 份 有 效 样本 数据 中 ,男性 与 女 
性 人 数 比例 为 43.7% 和 56.3% ,其 中 18 -30 岁 与 31 
-40 岁 的 调查 对 象 比例 总 数 高 达 89.2% ,年 龄 结构 具 
有 一 定 的 典型 性 和 代表 性 ,与 初步 研究 预期 符合 。 被 


全 


要 包含 在 校 学 生 农民 企业 /公司 职员 政府 机 关 工 作 
者 .事业 单位 工作 者 以 及 创业 人 士 ,调查 对 象 所 占 比 例 
比较 相近 ,可 见 本 次 调查 对 象 层 次 比较 全 面 。 同 时 本 
次 网 络 问卷 的 发 放 , 据 除了 纸 质 调查 问卷 发 放 存 在 地 
域 限 制 的 缺点 ,使 问卷 调查 对 象 更 加 广泛 ,满足 了 不 同 
领域 对 政务 服务 的 不 同 知识 服务 需求 ,更 好 地 展现 了 
不 同 公众 对 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 因素 的 影响 
程度 。 

为 了 更 好 地 了 解 调查 对 象 对 知识 服务 质量 影响 
素 指标 要 素 的 重视 程度 ,笔者 利用 SPSS 21. 0 对 各 个 
研究 变量 进行 描述 性 统计 处 理 , 得 到 各 变量 平均 值 、 标 
准 差 等 统计 数值 , 见 表 2。 
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55% 


从 未 利用 ，6% 


创业 人 士 5% 
3 


其 他 2 


很 少 利用 ， 


经 常 利用 ， 
3296 


51-50 岁 ，1% 


31% 


31-40 岁 ，329% 


政府 机 关 工 

T™ 作者 ,4% 
> 农民 ，5% 
We 
co 1 调查 对 象 特征 基本 信息 
二 表 2， 观测 变量 描述 性 统计 

” ”观测 变量 均值 标准 差 方差 观测 变量 均值 标准 差 方差 
OO 知识 可 靠 性 3.66 1.093 1. 195 公众 知识 素养 3.59 1.054 1.112 
© 知识 的 丰富 性 3.68 0.986 0.972 服务 流程 简洁 3.81 0.973 0. 947 
这 知识 的 易 理解 性 3.75 0.982 0.965 服务 易 获取 性 3.83 1.078 1. 163 
知识 实用 性 3.91 1.032 1. 065 服务 参与 性 3.66 1.060 1.124 
CQN 知识 覆盖 性 3.68 0. 994 0.988 服务 交互 性 3.72 1.029 1.058 
~> 知识 集成 性 3.61 1.000 1.000 服务 便捷 性 3.78 1. 044 1.091 
N 也 平台 稳定 性 3.74 0.972 0.945 服务 隐私 安全 性 3.98 1.134 1.286 
平台 安全 性 3.87 1.070 1. 145 服务 价值 性 3.78 1.036 1. 073 
忆 界面 设计 美观 性 3.35 0.984 0.969 服务 时 间 性 3.77 1.052 1.106 
“之 界面 设计 友好 性 3.73 1.016 1.033 服务 理念 3.65 1.062 1.128 
公众 需求 与 期 户 3.82 1.077 1.161 服务 人 性 化 3.70 1.054 1.111 

公众 利用 习惯 与 偏好 3.64 1. 106 1.223 服务 个 性 化 3.62 1.034 1.070 

公众 利用 经 验 3.54 0. 983 0.967 服务 公平 性 3.77 1.020 1.041 


由 表 2 可 见 ,观测 变量 公众 利用 经 验 的 均值 最 小 
为 3.54 ,其 余 观测 变量 的 数值 均 大 于 3. 54 , 趋 于 4， 
说 明 公 众 对 于 上 述 提取 的 影响 因素 具有 较 高 的 认可 
度 ; 从 观测 变量 的 标准 差 来 看 ,有 19 个 观测 变量 的 
标准 差 大 于 等 于 1 ,由 于 本 文 主 要 是 根据 公众 的 自 
身 实 践 , 说 明 不 同 的 用 户 对 其 认可 程度 存在 一 定 的 
波动 ,虽然 这 19 个 观测 变量 的 标准 差 值 均 大 于 1， 
但 是 还 是 可 以 接受 的 ,其 余 观测 变量 的 标准 差 均 小 
于 1, 表 明 档 案 用 户 对 上 述 提取 的 影响 因素 的 认可 
度 比 较 一 致 。 因 此 ,上 述 影响 因素 的 提取 是 比较 合 
理 的 。 
4.2 数据 分 析 与 结论 
4.2.1 信 度 分 析 运用 IBM SPSS 21.0 软件 ,利用 
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Cronbach a 系数 对 问卷 的 可 靠 性 与 有 效 性 进行 检验 ， 
结果 如 表 3 所 示 。 由 表 3 可知 ,整个 量 表 Cronbach a 
系数 为 0.960 ,大 于 0.7 ,说 明 问卷 有 较 高 的 可 信和 度 , 可 
以 对 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 影响 因素 做 进一步 
分 析 。 


表 3 可靠 性 统计 量 


Cronbach’s Alpha 项 数 


.960 26 


因子 分 析 适 用 性 测量 。 运 用 IBM SPSS 21.0 软 
件 , 采 用 KMO 取样 适当 性 量 数 和 巴特 利 球形 检验 对 问 
卷 数据 进行 检验 ,验证 其 是 否 适 合 进行 因子 分 析 ,得 到 
结果 如 表 4 所 示 : 


王 萍 , 张 禄 麒 , 朱 立 香 , 等 . 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 影 


《iv 合作 期 乔 


Chnlinay 


响 因 素 研究 [J]. 图 书 情报 工作 ,2018 ,62(23 ) :43 - 50. 


表 4 KMO 和 Bartlett 检验 


取样 足够 度 的 Kaiser-Meyer-Olkin 度量 .967 
Bartlett 的 球形 度 检验 近似 卡 方 4 302. 134 

df 325 

Se .000 


由 表 4 调查 结果 可 知 ,问卷 样 本 数据 KMO 检验 值 
为 0.967, 大 于 0.5, 并 且 巴 特 利 特 球形 检验 的 数值 p 
小 于 0.001, 达 到 了 检验 的 显著 性 水 平 ,表明 本 次 调查 
样本 数据 可 以 进行 因子 分 析 。 在 因子 分 析 中 ,本 研究 
主要 运用 主 成 分 算法 和 最 大 方差 法 提取 因子 ,以 特征 
值 大 于 !1 为 标准 来 选取 数据 ,总 共 萃取 获得 3 个 公共 
因子 ,其 累计 方差 解释 度 达到 61.094% ( 见 表 5) ,说 明 


最 终 的 样本 数据 可 以 较 好 地 代表 原始 观测 变量 的 信 
息 。 在 运用 最 大 方差 法 进行 旋转 所 得 到 的 因子 载荷 矩 
阵 中 ,共有 5 个 变量 在 3 个 公 因 子 上 的 载荷 系数 小 于 
0.5 ,分 别 是 服务 参与 性 ` 服 务 人 性 化 ` 知 识 全 面 性 、 知 
识 集成 性 以 及 服务 流程 的 简 沙 性 进行 删除 ,被 删 掉 并 
不 代表 它们 没有 意义 ,因为 本 文 指标 主要 是 基于 用 户 
感知 的 角度 下 进行 搜集 的 ,说 明 每 个 指标 都 是 用 户 认 
为 是 影响 因素 的 一 部 分 ,只 是 相 较 于 其 他 指标 因素 公 
众 认 可 度 低 。 随 着 社交 媒体 的 发 展 以 及 政府 服务 更 加 
全 面 地 覆盖 ,可 以 建议 政府 把 这 5 个 指标 因素 作为 以 
后 基础 建设 的 一 部 分 ,作为 先 见 性 的 指标 因素 。 


表 5 观测 变量 的 累计 贡献 率 


Ta 大 初始 特征 值 提取 平方 和 载 人 旋转 平方 和 载 人 

si 合计 方差 的 % 累积 % 合计 方差 的 % 累积 % 合计 方差 的 % 累积 % 

1 10.800 51.428 51.428 10. 800 51.428 51.428 4.818 22.942 22.942 

1.020 4.856 56.284 1.020 4.856 56.284 4.202 20.011 42.953 

= 1.010 4.811 61.094 1.010 4.811 61.094 3.810 18. 141 61.094 
通过 对 观测 变量 的 探索 性 因子 分 析 结 果 和 旋转 成 4.2.2 因子 分 析 结 果 讨 论 ”对 样本 数据 进行 因子 分 
K 哺 阵 得 到 的 旋转 成 分 结果 来 确定 公共 因子 ,具体 结 。 析 , 得 到 如 表 6 所 示 的 旋转 成 份 矩阵 ,对 其 21 个 变量 
惰 如 表 6 所 示 进行 重 整 命名 ,确定 影响 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质 


表 6 观测 变量 因子 分 析 载 荷 矩 阵 
影响 因素 指标 
1 2 3 
”服务 类 型 全 面 性 .740 
As 及 务 时 间 性 .701 
时。 服务 隐私 安全 性 .674 
人 服务 价值 性 .667 
平安 全 性 .618 
平台 稳定 性 .611 
民 务 公平 性 .583 
服务 易 获 取 性 村 
服务 理念 .537 
服务 交互 流畅 性 .506 .524 
知识 的 易 理解 性 .748 
知识 可 靠 性 .722 
知识 的 丰富 性 . 648 
知识 实用 性 .647 
公众 需求 与 期 望 .625 
公众 知识 素养 .710 
公众 利用 经 验 .680 
区 务 个 性 化 .659 
公众 利用 习惯 与 偏好 .615 
界面 设计 友好 性 .592 
界面 设计 美观 性 .524 


量 的 因素 。 

如 表 6 所 示 ,公共 因 子 1 上 包含 服务 类 型 全 面 性 、 
服务 时 间 性 服务 隐私 安全 性 、 服 务 价值 性 .平台 安全 
性 .平台 稳定 性 、 服 务 公平 性 服务 易 获取 性 以 及 服务 
理念 9 个 影响 因素 指标 ,其 中 服务 类 型 全 面 性 的 载荷 
因子 数 最 大 为 0. 740 ,说 明了 公众 在 利用 政务 微 信 公 
众 号 服务 过 程 中 ,最 为 看 重 的 是 其 提供 的 一 站 式 知识 
服务 ,不 仅 为 公众 节约 时 间 和 精力 ,高 效 高 质地 解决 实 
际 需求 问题 , 还 避免 了 条 块 分 割 、 重 复 投资 和 重复 建 
设 。 服 务 时 间 性 和 服务 价值 性 表明 了 用 户 在 政府 微 信 
公众 号 知识 服务 过 程 中 更 加 看 重 其 是 否 能 够 获得 满足 
自身 需求 甚至 超出 预期 的 知识 服务 ,以 及 能 否 在 正确 
或 者 比较 人 性 化 的 时 间 段 内 解决 公众 需求 的 问题 。 平 
台 安 全 性 和 稳定 性 保证 了 政务 微 信 公众 号 知识 服务 系 
统 的 恨 好 运行 ,另外 用 户 在 获得 知识 服务 过 程 中 对 于 
自身 隐私 信息 的 安全 也 非常 看 重 。 随 着 服务 型 政府 的 
创新 发 展 ,政府 更 好 、 更 直接 地 服务 公众 和 服务 社会 是 
提升 政务 知识 服务 质量 的 必要 条 件 , 并 且 对 政务 微 信 
知识 服务 要 素 的 组 成 拥有 精准 的 认 知 也 是 非常 重要 
的 。 由 此 可 见 , 公 共 因 子 1 上 的 知识 服务 质量 影响 因 
素 指标 着 重 强调 政务 知识 服务 过 程 中 的 特征 和 保证 系 
统 稳定 运行 的 重要 性 。 因 此 ,将 公共 因子 1 命名 为 服 
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务 过 程 与 系统 运行 。 

在 公共 因子 2 上 共有 6 个 影响 因素 指标 ,分 别 为 
知识 的 易 理解 性 .知识 的 可 靠 性 .知识 的 丰富 性 .知识 
的 实用 性 .公众 需求 与 期 望 和 服务 交互 流畅 性 。 服 务 
沟通 的 交互 流畅 性 是 公众 与 政务 微 信 公 众 号 之 间 的 交 
互 和 沟通 流畅 ,保证 公众 无 障碍 地 获取 政府 的 知识 服 
务 ,与 知识 内 容 的 特征 不 同 ,但 其 分 布 在 公共 因子 1 和 
2 上 ,其 载荷 数 分别 为 0.506 和 0. 524 ,因子 分 析 方 法 
规定 , 当 一 个 观测 变量 旋转 成 份 矩 阵 分 布 在 两 个 公 因 
子 时 ,按照 观测 变量 本 身 的 意义 ,选择 适合 自身 的 公 因 
子 , 所 以 ,将 服务 交互 流畅 性 整合 到 公共 因子 1 中 。 另 
外 公众 需求 与 期 望 从 宏观 角度 来 讲 ,更 加 贴近 公众 特 
质 的 维度 ,但 是 数据 结果 却 将 其 载荷 到 知识 特征 上 ,可 
能 是 公众 在 获取 政务 微 信 知 识 服务 过 程 中 ,将 知识 内 
容 竺 征 与 公众 需求 与 期 望 当 作 联 结 的 体验 ,从 而 将 其 
认 鸭 是 知识 服务 质量 影响 因素 的 一 个 方面 。 为 了 贴近 
er de 


有 影 而 因素 体系 模型 ,本 研究 将 其 归 类 整合 到 公共 因子 
3 CD 因此 ,将 公共 因子 2 命名 为 知识 质量 。 
〇 公共 因子 3 上 包含 公众 知识 素养 .公众 利用 经 验 、 
服务 个 性 化 公众 利用 习惯 和 偏好 、 界 面 设计 友好 性 和 


四 如 设计 美观 性 6 个 政务 微 信 公 众 号 知识 服务 质量 影 


响 因素 指标 。 其 中 ,服务 个 性 化 在 本 文中 是 指 政务 微 
信 公 众 号 为 公众 提供 特质 化 .定制 化 和 精准 化 的 知识 
服务 ,从 而 提高 公众 知识 服务 满意 度 。 本 文 主要 是 从 
用 户 感知 的 角度 ,服务 个 性 化 与 公众 特质 旋转 在 一 起 ， 
说 明 公 众 把 服务 个 性 化 不 仅 理 解 成 提供 定制 化 和 精准 
化 内 容 的 知识 服务 ,更 偏向 于 在 利用 过 程 中 得 到 的 个 
性 化 体验 ,可 见 是 合理 的 ,所 以 将 服务 个 性 化 重 命名 为 
公众 个 性 化 体验 。 在 网 站 用 户 体验 设计 中 ,界面 设 
计 “ 属 于 用 户 体验 的 框架 层 ,所 以 ,本 文 将 界面 设计 
的 美观 性 和 界面 设计 的 友好 性 重 命 名 为 公众 视觉 体验 
和 公众 操作 体验 。 基 于 以 上 分 析 , 本 文 基于 公众 实际 
需求 ,对 重新 命名 的 指标 进行 重新 解释 ,其 中 公众 个 性 
化 体验 是 指 公 众 在 接受 服务 过 程 中 对 定制 化 精准 化 
服务 体验 的 认 知 ,公众 视觉 体验 是 指 界面 布局 美观 对 
公众 内 心 产生 舒适 的 心理 感受 ,公众 操作 体验 是 指 界 
面 的 浏览 等 功能 简单 易 操 作 , 对 公众 具有 友好 性 。 为 
了 保证 影响 因素 模型 的 规范 化 和 实用 性 ,笔者 将 公众 
知识 素养 等 6 个 影响 因素 指标 整合 为 公众 特质 与 感 观 
心理 体验 ,后 续 笔 者 也 会 对 其 进行 可 信和 度 和 效 度 检验 。 
因此 ,将 公 因子 3 命名 为 公众 特质 与 感 观 心理 体验 。 

根据 以 上 分 析 与 讨论 ,笔者 初步 构建 政务 微 信 公 
众 号 知识 服务 质量 影响 因素 模型 ,如 图 2 所 示 : 


~> 政务 微 信 公 
>< | 服务 过 程 与 系统 运行 | 知识 质量 
CC 服 上 | 服 | 服 || 服 服 || 服 || 服 || 平 公 公 
[一 务 务 务 务 务 务 台 识 识 众 众 
二 类 隐 || 价 易 上 | 理 || 交 || 安 可 || 丰 需 和 
型 | 间 中 私 || 值 获 || 念 || 互 | 全 靠 || 语 求 
© 全 安 | 性 取 流 || 性 性 :中 性 与 习 
面 全 性 畅 期 惯 
性 性 性 望 与 
仿 
好 
图 2 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 影响 因素 模型 
4.3 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 影响 因素 模型 的 


确立 

为 了 提高 政务 微 信 公 众 号 知识 服务 质量 ,笔者 对 
构建 的 政务 微 信 公 众 号 知识 服务 质量 影响 因素 模型 效 
度 与 可 信和 度 进行 了 检验 ,结果 如 表 7 所 示 , 得 到 专业 性 
的 政务 微 信 公 众 号 知识 服务 质量 影响 因素 模型 ,为 政 
务 微 信 公 众 号 知识 服务 发 展 和 政府 决策 奠定 了 基础 。 

由 表 7 可 见 ,服务 过 程 与 系统 运行 .知识 质量 以 及 
公众 特质 与 感官 心理 体验 体验 3 个 维度 的 可 靠 性 指数 


表 7 知识 服务 质量 影响 因素 模型 的 信和 度 与 效 度 分 析 


影响 因素 维度 观测 变量 数目 a 系数 KMO 值 
服务 过 程 与 系统 运行 10 0.923 0.947 
知识 质量 4 0. 857 0.827 
公众 特质 与 感 观 心理 体验 了 0. 861 0. 899 


的 一 致 性 和 稳定 性 ,每 个 维度 所 包含 的 观测 变量 都 可 
以 较 好 地 反映 公 因 子 的 特征 。 另 外 维度 之 间 的 累计 贡 
献 率 达到 61.094% ,说 明 剩 余 的 21 个 观测 变量 并 没有 


和 KMO 值 均 大 于 0.8 ,说 明 这 3 个 维度 均 具 有 非常 高 
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丢失 原始 变量 信息 。 通 过 以 上 分 析 可 见 ,图 2 的 政务 
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响 因 素 研究 [J]]. 图 书 情报 工作 ,2018 ,62(23 ) :43 -50. 


微 信 公众 


理性 。 


号 知识 服务 质量 影响 因素 模型 具有 较 高 的 合 


5 结论 


本 文 基于 用 户 感知 的 角度 ,通过 数据 调查 与 分 析 ， 
构建 了 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 影响 因素 模型 ， 
从 多 维度 探讨 影响 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 的 指 
标 因素 ,得 出 以 下 人 研究 结论 : 

在 构建 的 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 影响 因素 
模型 中 ,服务 过 程 与 系统 运行 维度 影响 最 为 显著 。 系 
统 运行 包括 平台 的 稳定 性 和 安全 性 ,两 者 保证 了 政务 
微 信 公众 号 知识 服务 系统 的 良好 运行 和 服务 过 程 的 有 
序 进行 ,也 响应 了 国家 对 “互联 网 + 政府 服务 "建设 发 
展 的 号 召 。 另 外 ,在 服务 过 程 与 系统 运行 维度 中 ,服务 
郊 台 的 全 面 性 载荷 因子 在 服务 过 程 中 最 大 ,反映 了 公 
众 政 务 一 站 式 服务 的 强烈 需求 ,也 说 明了 政府 正在 
称 旨 改进 服务 条 S 块 分 割 .重复 投资 建设 的 问题 ,为 政府 
以 局 的 知识 服务 建设 提供 了 创新 性 的 切入 点 ,服务 交 
丽 泣 帕 性 等 服务 过 程 指标 因素 ,也 为 社交 媒体 与 政府 
ne el 
信 公 众 号 的 建设 ,提高 政务 微 信 公 众 号 知识 服务 
量 , 提 升 政府 知识 服务 的 能 
随 着 信息 服务 向 知识 服务 的 演进 ,对 于 知识 本 质 
识 变 得 尤为 深刻 。 知 识 质量 是 影响 政务 微 信 公 众 
号 旺 识 服务 质量 的 关键 要 素 ,是 政府 对 公众 提供 知识 
服务 的 基础 。 知 识 质 量 维度 包括 知识 易 理解 性 、 可 靠 
性 (年 富 性 和 实用 性 ,一 定 程度 上 可 以 满足 公众 对 知识 
服务 的 个 性 化 和 专业 化 需求 。 其 中 知识 易 理解 性 的 载 
荷 因子 不 仅 在 知识 内 容 特征 维度 中 排序 靠 前 ,也 是 影 
因素 模型 中 对 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 影响 
显著 的 一 个 指标 因素 ,这 也 成 为 政务 微 信 公众 号 与 
其 他 类 型 微 信 公众 号 的 显著 差别 之 一 ,因为 政府 知 
识 服务 面 对 的 对 象 类 型 更 加 广泛 ,包括 教育 .医疗 以 
及 政党 信息 公开 等 各 种 类 型 的 服务 。 政 府 应 保证 政 
务 微 信 公众 号 知识 内 容 通俗 易 懂 ,为 公众 提供 精准 、 
et sd 地 解决 公众 的 实际 需求 

可 题 ,推动 政务 微 信 公 众 号 知识 服务 的 发 展 。 因 此 ， 
ee ot dd ee 
的 重要 指标 之 一 。 

树立 以 “人 ”为 本 的 服务 理念 是 建设 服务 型 政府 
的 有 效 路 径 。 公 众 不 仅 是 政府 服务 的 对 象 ,也 是 推动 


号 


政府 服务 改革 发 展 的 根源 。 公 众 特质 维度 包括 公众 知 
识 素养 .公众 利用 经 验 、 公 众 利 用 与 偏好 以 及 公众 需求 
与 期 望 几 个 指标 因素 。 建 设 服务 型 政府 ,本 质 上 来 讲 
不 仅仅 是 解决 公众 实际 问题 ,还 要 为 公众 提供 个 性 化 
和 专业 化 的 知识 服务 。 公 众 利 用 习惯 与 偏好 等 公众 特 
质 为 服务 个 性 化 的 实现 提供 条 件 ,对 政府 为 公众 搭建 
政务 微 信 众 平 台 提供 知识 服务 具有 推动 的 作用 。 公 众 
视觉 体验 和 公众 操作 体验 虽然 载荷 因子 比较 小 ,现在 
没有 获得 公众 的 高 度 认 同 , 但 是 它们 对 于 公众 利用 政 
务 微 信 公众 号 获取 知识 服务 有 一 定 的 视觉 刺激 ,是 政 
府 未 来 建设 和 改进 政务 微 信 平台 需要 格外 考虑 的 地 
方 ,界面 布局 是 否 友 好 便利. 易 操作 和 美观 ,会 影 
众 利 用 平台 获取 知识 服务 的 时 间 和 感 观 体验 。 因 此 ， 
公众 特质 与 感 观 心理 体验 对 知识 服务 具有 一 定 的 影 
响 。 


豆 


公 


随 着 知识 经 济 时 代 的 发 展 ,政务 微 信 公众 号 的 建 
设 和 政务 知识 服务 质量 的 提升 既是 挑战 又 是 机 遇 ,本 
文 构建 的 政务 微 信 公众 号 知识 服务 质量 影响 因素 模 
型 ,为 政务 社交 媒体 联结 服务 的 发 展 提供 了 基础 条 件 ， 
但 是 也 需要 通过 实证 研究 ,提高 该 体系 模型 的 应 用 性 ， 
促进 政务 社交 媒体 服务 事业 的 发 展 ,帮助 群众 解决 实 
际 需 求 问题 ,提升 政府 知识 服务 能 力 , 这 也 是 后 续 将 要 


研究 探讨 的 内 容 。 
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Research on the Influencing Factors of Knowledge Service Quality of 
Government Affairs WeChat Public Accounts 
Wang Ping Zhang Yunqi Zhu Lixiang Song Xueyan Liu Xiaokang Jia Fengqi 
School of Management, Jilin University, Changchun 130022 
Abstract: [ Purpose/significance | Under the big data environment, government services gradually shift from infor- 
lation services to knowledge services. In order to better improve the quality of e-government knowledge services, it is nec- 


essay to understand the factors that affect the quality of knowledge services of the government and micro-channel public 


1 过 ires to collect relevant data ，using Spss tools and exploratory factor analysis methods an influencing factor model of 


kPaEledge servicequality of government and micro -channel public accounts was constructed. [ Result/conclusion | Ac- 
cadyng to the result of the rotation component, the influencing factors of the quality of service of government affairs and 
WeChat public number are mainly divided into three levels : service process and system operation, knowledge quality and 
public characteristics and sensory psychological experience ，and service type comprehensiveness and service security pri- 
vacy. The influencing factor index lays the foundation for the development of the government-based WeChat public number 
knowledge service business. 


Keywords: government affairs WeChat public accounts ”knowledge service service quality influencing factors 
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